












Theoretical Framework for Setting and Evaluating 




　In this paper, the author provided a theoretical framework for setting and evaluating the 
quality of public services at the time of the introduction of market testing by approaching 
it from both the supply-side and demand-side.
　From the above-mentioned consideration, the author confirmed two points of the next.
1）In setting and evaluating the quality of public services from viewpoint of the supplier, 
we can arrive at performance indicators by using the logic model.
2）In setting and evaluating the quality of public services from viewpoint of the benefici-
ary, we can utilize knowledge of the service marketing.
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1 ．問題意識
　「競争の導入による公共サービスの改革に関する法律」（以下「公共サービス改革法」とする）が







（ 1 ） 国の行政機関等又は地方公共団体がその事務又は事業の中で自ら実施する公共サービス全般
において不断の見直しを行うこと
（ 2 ） 行政主体による「一体の」事務事業を「公共サービス」として括りだして、委託対象となる
単位とした上で、当該単位について、質の維持向上と経費の削減を図り説明責任を果たして
いくこと
（ 3 ） 公権力の行使について、「特定公共サービス」2）とすることで、上記（ 1 ）、（ 2 ）に述べた公共サー
ビス改革を進めること
（ 4 ） 「官民競争入札」と「民間競争入札」という手法を創出することで、これまで競争原理の働き
にくかった事務事業について、競争原理の導入を図っていくこと














他の公共の利益の増進に資する業務であって、公共サービス改革法の第 5 章（法令の特例）第 2 節（特定公共サービス）の
規定により、法律の特例が適用されるものとして、その範囲が定められているものをいう（同法第 2 条 5 項）。具体的には、









































　そして公共サービスの質は、同法に基づく各実施プロセス、すなわち（ 1 ）事業選定段階、（ 2 ）実






















3 ．公共サービスの質の設定・評価における 2 つの視点
　それでは、どのように公共サービスの質を設定・評価すればよいのだろうか。
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　どのようにサービスの質を設定するかに関して様々な研究が報告されているが、代表的なもの
に、パラスラマン、ザイタムル、ベリーの 3 名の研究者が発表した「SERVQUAL（サーブクワル）」
と名付けられた品質基準がある（Parasuraman, Zeithaml and Berry1988）。これは「信頼性」「有
形性」「反応性」「確実性」「共感性」の 5 つの要素から構成されている（表 1 ）。ただしどの側面を
評価するかは、サービスの種類や顧客の期待内容によって異なる。












 出典：Parasuraman, Zeithaml and Berry（1988）
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